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Señores miembros del jurado: 
Presento la Tesis titulada “Satisfacción del usuario externo en el Servicio de Rehabilitación 
de la Clínica San Juan de Dios, Lima, 2015". Tiene la finalidad de conocer cuál es el nivel 
de satisfacción de los usuarios externos de la Clínica San Juan de Dios, Lima. En 
cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad Cesar Vallejo para 
obtener el grado de Magister en Gestión de los Servicios de Salud. 
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El propósito de la presente investigación es describir el nivel de satisfacción del usuario 
externo del servicio de Rehabilitación de la Clínica San Juan de Dios Lima. 
El tipo de la investigación utilizado fue descriptivo. El enfoque es cualitativo, diseño no 
experimental, transversal. La muestra fue de 380 usuarios a quienes se les aplico el 
instrumento SERVQUAL modificado por el MINSA para los Servicios de la Salud y 
adaptado por el autor para el Servicio de Rehabilitación de la Clínica San Juan de Dios, 
pasando por procesos de validez a través de juicio de expertos y pruebas de confiabilidad 
pertinentes alcanzando un 0,835 de la Escala ALFA de Cronbach, según Hernández (38) 
muestra un nivel de confiabilidad ACEPTABLE. 
Se halló en promedio que un 70.2% de la muestra (267 de 380 usuarios) presento un nivel 
de satisfacción aceptable, respondiendo a las preguntas: “SATISFECHO” o 
“COMPLACIDO” en la encuesta SERVQUAL modificada y adaptada para el servicio de 
rehabilitación de la Clínica San Juan de Dios - Lima. 
Palabras claves: Satisfacción del usuario externo, Percepción, Servicios de Salud, 















The purpose of this research is to describe the level of satisfaction of external users of the 
service Rehabilitation Clinic San Juan de Dios Lima. 
The type of research used was descriptive. The approach is quantitative, non-experimental, 
cross-sectional design. The sample consisted of 380 users who were applied modified by 
the MOH for Health Services and adapted by the author for the Rehabilitation Service of 
San Juan de Dios Clinic SERVQUAL instrument, to validate processes through expert 
judgment and relevant reliability tests reaching 0.835 ALPHA Cronbach scale, according 
to Hernandez (38) shows an acceptable level of reliability. 
It was found that on average 70.2% of the sample (267 of 380 users) presented an 
acceptable level of satisfaction by answering the questions: "satisfied" or "PLEASED" in 
the modified SERVQUAL survey and adapted to the rehabilitation service clinic San Juan 
de Dios. 
Keywords: External user satisfaction, perception, health services, satisfaction of consumers 
of health services, patient satisfaction 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
